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Introduccion

Esta guia tiene como propédsito facilitar la implementacion del Sistema de Gestiéon de
Calidad Carta Compromiso al Ciudadano en las instituciones de la Administracion Publica
Federal.

La Subsecretaria de la Funciéon Publica promueve el uso de herramientas orientadas a
optimizar los tramites y servicios que ofrecen las instituciones publicas, con la finalidad de
establecer un gobierno que funcione como todos queremos, que brinde mejores servicios
para satisfacer las necesidades y expectativas de la ciudadania.

Entre estas herramientas destaca la Carta Compromiso al Ciudadano, herramienta de
mejora continua que impulsa una cultura de transparencia en el servicio y genera mejoras
a partir de la opinion ciudadana. Su objetivo principal es crear confianza y credibilidad en
la ciudadania a través de:

» impulsar la mejora y la transparencia de los tramites y servicios publicos, y

» establecer medios que permiten un dialogo abierto con los ciudadanos

El sistema Carta Compromiso al Ciudadano esta alineado con diferentes politicas
publicas, programas y sistemas de evaluacion del desempefio, por lo que su
implementacién contribuye al cumplimiento de:

» Las politicas publicas: Programa Nacional de Combate a la Corrupcion y Fomento
a la Transparencia y el Desarrollo Administrativo; Programa Especial de Fomento
a la Cultura Democratica y Agenda de Buen Gobierno

» Los programas: Programa Operativo de Transparencia y Combate a la Corrupcion
(POTCC); Consejo Presidencial para Competitividad; Modelo de Gestiéon de
Calidad INTRAGOB e ISO 9000

* Los sistemas de evaluacion del desempeno: Sistema de Metas Presidenciales y
Modelo Institucional de Desempefio de Organos de Vigilancia y Control (MIDO) de
la Secretaria de la Funcion Puablica

En la pagina de internet www.serviciosdecalidad.gob.mx se encuentra mas informacién
actualizada y de interés sobre Carta Compromiso al Ciudadano.
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Elementos a considerar

1. Antecedentes

Las Cartas Compromiso al Ciudadano se originan en el programa Citizen’s Charter o
Cartas al Ciudadano, desarrollado en el Reino Unido en el afio 1991. A principios de la
década de 1990, el gobierno del Reino Unido se plante6 como objetivo principal recuperar
la confianza y la credibilidad en las instituciones publicas que la ciudadania habia perdido.
Las Cartas al Ciudadano fueron una herramienta para establecer un vinculo con la
sociedad y terminar con la ineficiencia al interior de su Administracion Publica.

El programa Citizen’s Charter se implement6é en toda la Administracion Puablica inglesa,
segun los siguientes principios:

Establecer y publicar estdndares en cada punto de prestacién de servicios.
Terminar con el anonimato de los servidores publicos.

Facilitar el acceso pleno a la informacién.

Crear, en la medida de lo posible, competencia.

Fomentar la participacién ciudadana en el disefio y prestacion de los servicios.
Informar sobre los procedimientos relacionados con las quejas y sus soluciones.
Iniciar una etapa de mejora continua.

Ofrecer igualdad de servicios para todos.

© N OA WD~

El programa Citizen’s Charter sigue los postulados de una corriente mundial de
pensamiento que coloca al ciudadano como objetivo central del gobierno, el New Public
Management o la Nueva Gestion Publica' que se rige por las siguientes ideas
fundamentales:

1. Adoptar el concepto de cliente.
2. Crear una administracion receptiva que atienda los factores que influyen en la
percepcion que el ciudadano tiene de la Administracion Publica.
a) Fomentar la comprension y la transparencia; informando al ciudadano quién se
encarga de qué e identificar a los responsables.

' Modelo inspirado en el Total Quality Management (Modelo de Gestién de la Calidad Total) creado a principios de la
década de 1950 para la Iniciativa Privada (Mufioz Machado: 1999).
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b) Responder a las necesidades ciudadanas; resolviendo los problemas con
eficacia’ y eficiencia®.
c) Aumentar la accesibilidad:
» Con instalaciones 6ptimas
» Con horarios compatibles y flexibles
* Conclaridad absoluta
d) Fomentar la participacion ciudadana:
* Enlos procesos
* Enlaevaluacion
» Enla mejora continua
3. Trasladar el enfoque de gestion interna al cumplimiento de los objetivos
institucionales.
4. Aprender de los mejores.
Gestionar desde la prevencion.
6. Mejorar continuamente.

o

Estas consideraciones sustentan el concepto de calidad que se aplica en los gobiernos.
Su implementacion en las instituciones publicas ha logrado que las Cartas al Ciudadano
hayan adquirido prestigio en muchos paises como Estados Unidos, Canada, Francia,
Bélgica, Irlanda, Noruega, Italia, India, Chile, Argentina y Espana.

Es por ello que la Secretaria de la Funcién Publica (SFP) consider6 las aportaciones de
este programa para la ciudadania y ha trabajado por trasladar a México sus beneficios.

% La eficacia es la extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los objetivos planificados (I1SO
9000:2000)
% La eficiencia es la relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados (ISO 9000:2000)
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2. ¢Qué es una Carta Compromiso al Ciudadano?

Concepto

La Carta Compromiso al Ciudadano (CCC) es una herramienta de mejora continua que:
» Implementa un sistema de gestién de calidad,
» Establece estandares de servicio,
* Incentiva la participacion ciudadana,
» Transparenta la gestién publica, y
» Genera mejoras a partir de las necesidades y expectativas ciudadanas

Principios de calidad

Al adoptar este sistema de gestidén de calidad, la institucién adquiere el compromiso de
implantarlo, documentarlo y asegurarlo de acuerdo con el método que proporciona esta
guia.

Los principios de calidad del sistema CCC son:

®  Centrarse en el cliente: Dado que los ciudadanos son la razén de ser del sector
publico, el sistema CCC estéa orientado a conocer qué espera y necesita la ciudadania,
orientando la mejora de sus procesos para cumplir y satisfacer estas necesidades.

® Desempeiarse eficaz y eficientemente: De la mano con la mejora orientada a
satisfacer las necesidades y expectativas ciudadanas esta orientar a la institucién a
obtener resultados con recursos limitados, eliminando las deficiencias y reduciendo los
costos. Asimismo el sistema CCC verifica que todas las acciones contribuyan con los
objetivos definidos para la institucion.

®  Fomentar el liderazgo y la participacion de todos los miembros de la institucion:
No puede existir un cambio sin el compromiso de la alta direccién. Es por ello que el
sistema CCC exige la declaracién y compromiso expreso de los titulares de la
institucion y del equipo responsable de la implementacién y aseguramiento del
sistema CCC.
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Los responsables del servicio se encargan de convocar a todos los servidores
publicos que participan en la prestacion del servicio y los comprometen a cumplir los
objetivos.

®  Mejorar continuamente: En el sistema CCC se implementa un proceso de mejora en
el que la institucién:
* mide el desempefio de los estandares de servicio,
» recolecta la opinion ciudadana,
» planifica de acuerdo a las necesidades y expectativas ciudadanas, y
* actua, definiendo mejoras derivadas de los resultados obtenidos

La institucion obtiene insumos que le sirven de guia para resolver los problemas
planteados por los ciudadanos de forma sistematica y estructurada.

3. Objetivos de la Carta Compromiso al Ciudadano

1. Fortalecer la confianza y credibilidad de la ciudadania en la Administracion
Publica, gracias a que ésta percibe una mejora continua en su eficiencia y eficacia.

2. Dotar a la ciudadania de un instrumento de transparencia que se sume a los
esfuerzos preventivos para abatir la corrupcién.

3. Definir, medir y comunicar los estandares de servicio de cada tramite y servicio de
alto impacto que proporciona el Gobierno Federal para que sean ampliamente
conocidos por la ciudadania.
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4. Beneficios de una Carta Compromiso al Ciudadano

4.1. Para el ciudadano

4.2.

Tiene informacion de donde y como realizar el tramite
Realiza su tramite en el plazo establecido

Entrega Unicamente los requisitos y documentacién necesarios y legalmente
autorizados

Paga solamente el costo autorizado

Tiene a su disposicion diferentes medios para la recepcién, atencién y resolucion
de sus quejas

Puede dar libremente su opinion sobre el servicio recibido

Participa en la mejora permanente del servicio a través de la encuesta de
servicio

Recibe un mejor servicio

Para la institucion

En México, la implementacién exitosa de una CCC contribuye al cumplimiento de
diferentes politicas publicas, programas y sistemas de evaluacién del
desempefio:

o Sistema de Metas Presidenciales de Buen Gobierno*
o Programa Operativo de Transparencia y Combate a la Corrupcion
(POTCC)*®

Son metas que buscan transformar los procedimientos/procesos actuales de las instituciones de la Administracion
Publica Federal con el propdsito de satisfacer o superar las necesidades y expectativas ciudadanas.
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o Indice de desempefio institucional de la Administracién Plblica Federal
(IDI) © del Modelo Institucional de Desempefio de Organos de Vigilancia y
Control (MIDO) de la Secretaria de la Funcién Pablica
» Se integra a Modelos de Gestién de Calidad como ISO 9000 e INTRAGOB
» Dirige sus esfuerzos a resultados y produce mejoras concretas en el proceso y

en la prestacion del tramite o servicio

4.3. Para el servidor publico

» Adquiere un enfoque a resultados tangibles

» Recobra la confianza y la credibilidad de la ciudadania

» Profesionaliza su funcién dentro del gobierno

* Recibe formacion continua

» Se convierte en lider del fomento a la transparencia y combate a la corrupcion

» Se hace acreedor a reconocimientos y estimulos

® Derivado de la 92 sesion ordinaria de la Comisién Intersecretarial para la Transparencia y Combate a la Corrupcién

realizada el 24 de noviembre de 2004 en México D.F. se establecié en el Acuerdo 2 “Estandares de servicio y atencion
ciudadana” lo siguiente:

“Las dependencias y entidades de la Administracion Publica Federal asumen el compromiso de mejorar procesos y
establecer “Cartas Compromiso al Ciudadano” por cada tramite o servicio de alto impacto ciudadano, debiendo incluirse

ademas aquellos identificados por el diagndstico para abatir riesgos de corrupcion 2004”

Para obtener mas informacion visite el sitio: http://www.programaanticorrupcion.gob.mx

Mide el avance de las instituciones de la Administracién Publica Federal en el logro de sus metas institucionales,
especificamente las relacionadas con metas presidenciales de operacién, de Buen Gobierno y de Evaluacion del Cliente
establecidas en el Sistema de Metas Presidenciales, asi como los resultados alcanzados en materia de servicio

profesional de carrera, gobierno digital y mejora de servicios al ciudadano. (Manual de Operacién 2005, Secretaria de la
Funcién Publica)

10
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Proceso de implementacion

El sistema CCC se compone de once etapas interrelacionadas entre si, que al
desarrollarse de forma ordenada generan la mejora continua de los tramites y servicios
dirigidos a los ciudadanos:
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En las siguientes paginas se describe cada una de las once etapas que conforman el
sistema CCC.

La descripcion de cada una de las etapas esta conformada por 3 secciones:
1. Objetivo de la etapa
2. Elementos minimos que se tienen que cumplir en la etapa, los cuales se
identifican con la palabra “debe”.
3. Resultado a obtener en la etapa, el cual se identifica con la palabra
“entregable”.

11
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Etapa 1. Identificar el tramite o servicio

El objetivo de esta etapa es identificar y seleccionar el tramite’ o servicio que se
considere de alto impacto por su importancia para la ciudadania.

Una CCC se debe implementar en un tramite o servicio de alto impacto ciudadano
(TySAIC)?, bajo las siguientes consideraciones:

Tramites y servicios que proporcionen mayor bienestar a los ciudadanos

El sistema CCC se implementa en tramites y servicios a través de los cuales el
gobierno pueda proporcionar mayor bienestar a sus ciudadanos, mejorando el sistema
de salud, de seguridad publica, de educacién, de apoyo a los pobres y aquellos que
fomenten la inversién y la competitividad del pais.

Tramites de beneficio
Cuando aplique, las CCC se implementan en tramites de beneficio® que otorguen a los
ciudadanos que lo soliciten alguna ventaja o beneficio directo. Son ejemplos de este
tipo de tramites:
» Otorgamiento de becas de crédito para estudiar en el extranjero,
» Pago de estimulos a beneficiarios del programa de productividad ganadera,
» Permisos o alta de vehiculos para operar el transporte privado, etc.

Por lo tanto, una CCC no debe implementarse en tramites que inicien un proceso y
que no concluya con el otorgamiento del beneficio mismo, /la inscripcion a programas
de beneficio social es un ejemplo de ello, ya que el proceso completo termina con el
pago del apoyo.

" Por tramite se entiende cualquier solicitud o entrega de informacién que las personas fisicas o morales hagan ante una

8

9

dependencia o entidad, ya sea para cumplir con una obligacién, obtener un beneficio o servicio o, en general, a fin de que
se emita una resolucién, asi como cualquier documento que dichas personas estén obligadas a conservar, no
comprendiéndose aquella documentacion o informacioén que sélo tenga que presentarse en caso de un requerimiento de
una dependencia u organismo descentralizado. (Articulo 69-B de la Ley Federal de Procedimiento Administrativo)

Son los tramites y servicios prioritarios para los ciudadanos y las empresas, los realizados con mayor frecuencia en cada
institucion y los inscritos en el Programa Operativo de Transparencia y Combate a la Corrupcion de cada institucion de la
Administracion Publica Federal. En México, los TySAIC son definidos a partir de un inventario jerarquizado que
proporciona la Secretaria de la Funcion Pablica.

Un tramite de beneficio se da cuando una dependencia u organismo descentralizado esté facultado por un ordenamiento

juridico, para otorgar a los particulares que lo soliciten alguna ventaja o beneficio directo previo cumplimiento de los
requisitos establecidos por el propio ordenamiento. (Comision Federal de Mejora Regulatoria)

12
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® Tramites y servicios relacionados con encuestas e indices nacionales e
internacionales
Seleccionar todos aquellos tramites o servicios mal evaluados en encuestas e indices
nacionales e internacionales en materia de transparencia, competitividad y corrupcion.

®  Tramites transversales
Considerar los tramites y servicios transversales en los tres niveles de gobierno;
federal, estatal y municipal, ya que los ciudadanos no distinguen que nivel de gobierno
es el responsable de proporcionarlos.

Existen tramites transversales que por su importancia requieren ser mejorados, por
ejemplo, los tramites relacionados con la apertura de nuevas empresas.

® Tramites y servicios mejorados
Las CCC solo se implementan en tramites y servicios que han pasado por una etapa
previa de mejora y que cumplen, por lo menos, con todas las especificaciones
establecidas por Ley al momento de su prestacion.

Todos los tramites y servicios mejorados pueden contar con una CCC, estén inscritos
0 no en el Registro Federal de Tramites y Servicios (RFTS)' de la Comisién Federal
de Mejora Regulatoria (COFEMER).

El entregable de esta etapa es la identificacion del TySAIC a mejorar.
Esta actividad la realiza el Titular de la institucion publica donde se desea implementar el
sistema CCC.

1% Ver el Capitulo cuarto de la de la Ley Federal de Procedimiento Administrativo.

13
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Etapa 2. Integrar los equipos de trabajo

El objetivo de esta etapa es formar dos equipos de trabajo: uno operativo y otro de

apoyo:

el primer equipo debe asegurarse de crear las condiciones necesarias para
cumplir con los compromisos publicados en la CCC,

el segundo equipo debe proveer todos los insumos necesarios para que los
compromisos publicados en la CCC se cumplan, y el servicio pueda mejorarse
continuamente con base en las necesidades y demandas ciudadanas.

2.1. Equipo operativo

Este equipo estéd integrado por los siguientes servidores publicos:

1.

No oA wp

Los responsables del servicio; el Director General o Titular de la Unidad
Administrativa donde se ofrece el tramite o servicio,

Los responsables de operar el trdmite o servicio,

Los responsables de brindar el tramite o servicio directamente a los usuarios,

Los responsables de las areas administrativas,

Los responsables de las areas de innovacién y calidad o modernizacion,

Los representantes de otras areas normativas involucradas, y en su caso,

Los representantes del sindicato (cuando aplique)

Las actividades que debe realizar este equipo, son las correspondientes a las once etapas
del proceso de implementacion de una CCC:

Elaborar un diagnéstico integral del estado actual del trdmite o servicio

Proponer acciones de mejora a corto, mediano y largo plazo

Elaborar un plan de implementacion de las acciones de mejora propuestas
Implementar las acciones de mejora

Definir los atributos, estandares e indicadores del tramite o servicio

Disenar los sistemas de medicion interna de los estdndares de servicio

Disefar, aplicar y dar seguimiento a los mecanismos de participacion ciudadana:
encuesta del servicio y proceso de quejas y sugerencias de servicio

Redactar y actualizar periodicamente la informacién contenida en la CCC
Realizar la prueba piloto de los sistemas de medicion interna, de los mecanismos
de participacion ciudadana y de la funcionalidad de los medios de acceso
publicados en la CCC

Elaborar y ejecutar los planes de difusion interna y externa

14
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» Definir y operar el programa de mejora continua

Las actividades y roles especificos de cada uno de los integrantes del equipo operativo
seran definidas dentro del propio equipo.

2.2. Equipo de apoyo

Este equipo esta integrado por los siguientes servidores publicos:
1. El Titular de la dependencia o entidad; Secretario, Subsecretario o Director
General.
2. El Oficial Mayor de la dependencia o entidad.
3. Los Titulares de todas Unidades Administrativas involucradas en proyectos de
mejora de los servicios gubernamentales.

La funcién especifica de este equipo durante la implementacién de una CCC es:
* Resolver los problemas que no competen al equipo operativo y que por su
complejidad requieren de la toma de decisién de los niveles superiores, por
ejemplo, la asignacion de recursos, modificaciones a la normatividad vigente, etc.

El entregable de esta etapa es un documento con la evidencia de creacion vy
funcionamiento de los equipos de trabajo.
El Titular de la Unidad Administrativa donde se ofrece el TySAIC es responsable de
promover la creacion de ambos equipos.

15
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Etapa 3. Elaborar un diagndstico integral

El objetivo de esta etapa es analizar los elementos estratégicos, normativos, del proceso,
de la infraestructura y del entorno en el que se ofrece el TySAIC. Este analisis debe
concluir con la identificacion de areas de oportunidad, es decir, recomendaciones que
mejoren sustancialmente el estado actual del TySAIC y que permitan satisfacer o superar
las necesidades de los usuarios en el servicio que se les brinda.

El diagndstico debe contener un analisis de los siguientes elementos:

® Elementos estratégicos
Identificar:
* la contribucion del TySAIC al cumplimiento de la mision, vision u objetivos
estratégicos de la institucion
* los indicadores de resultado que permitan conocer el desempefno actual del
tramite o servicio

® Elementos normativos

» Identificar el marco normativo actual aplicable al TySAIC y su operacién: Leyes,
Reglamentos, Acuerdos, Decretos, Circulares, etc.

» Verificar si el TySAIC esté registrado en el RFTS de la COFEMER, en caso que
deba estarlo

* Revisar la congruencia entre lo registrado en el RFTS y lo establecido en el
marco normativo

« Identificar si aplica el Registro Unico de Personas Acreditadas (RUPA)

® Elementos del proceso
Identificar:

* la cadena de valor del proceso del TySAIC

» las etapas y los productos del proceso

* los niveles de desempefio de los indicadores del proceso en lo relativo al tiempo
de ciclo, frecuencia, recurrencia, estacionalidad, etc.

* alos usuarios y beneficiarios del tramite

» dobnde se realiza el tramite: en oficinas centrales, delegaciones, etc.

» las expectativas que los usuarios tienen del servicio

» las necesidades de los usuarios respecto al servicio

» siel TySAIC en proceso de mejora puede contar con una CCC

16
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®  Elementos de la infraestructura
Identificar:

la existencia de programas de formacion para el personal que esta en contacto
directo con el usuario

si las instalaciones en donde se presta el servicio son adecuadas; espacios,
accesos, sefalizacion, servicios sanitarios, ventilacién, etc.

los recursos tecnoldgicos con que cuenta la institucion para poder automatizar el
TySAIC

si la Unidad Administrativa prestadora del servicio cuenta con recursos para
adquisicién y/o renovacion de mobiliario, equipo de cdmputo y/o de oficina,
desarrollo de sistemas, conservacion y/o adquisicion de inmuebles, etc.

®  Elementos del entorno

Identificar a todas las personas involucradas en el TySAIC a mejorar y su grado
de influencia

Realizar una comparacion referencial y/o enunciar mejores practicas nacionales
e internacionales relativas a la prestacion del TySAIC

Enunciar las areas de oportunidad detectadas por otras Unidades
Administrativas dentro de la institucion, relacionadas con el mejoramiento del
TySAIC, identificando:

- los resultados y recomendaciones derivadas de auditorias e intervenciones
de control realizadas por el Organo Interno de Control al area duefia del
TySAIC (reporte de observaciones relevantes y seguimiento de medidas
correctivas a éstas)

- las quejas de servicio relacionadas con el TySAIC

- la matriz de riesgos y las acciones propuestas en el POTCC

El entregable de esta etapa es un documento con el diagnéstico integral del tramite o
servicio que incluye:

Andlisis de los elementos estratégicos, normativos, de procesos, infraestructura y
entorno

Identificacién de necesidades y expectativas ciudadanas

Identificacién de areas de oportunidad

Establecimiento de compromisos de mejora y plan de implementacion a corto,
mediano y largo plazo

El equipo operativo es responsable de la elaboracién del diagnéstico integral.

17
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Etapa 4. Definir los compromisos de servicio

El objetivo de esta etapa es definir los compromisos de servicio que la dependencia o
entidad se comprometera a cumplir durante la prestacion de tramite o servicio.

Para establecer los compromisos de servicio en las CCC se requiere definir atributos,
estandares e indicadores de desempefio del tramite o servicio.

4.1. Atributos

Los atributos se deben definir bajo las siguientes premisas:

« El atributo es una caracteristica del servicio, especifica las cualidades que el
ciudadano valora en un tramite o servicio y qué le genera satisfaccién

» Los atributos estan orientados a satisfacer las necesidades y expectativas de los

ciudadanos

» Los atributos minimos que contiene una CCC son; oportunidad, confiabilidad y
honestidad, adicionalmente, y de acuerdo a sus necesidades, la institucion
puede comprometer otros atributos de acuerdo a las siguientes descripciones:

Atributo

Descripcion

Accesibilidad

Facilidad de hacer contacto con la institucién o
persona que presta el servicio ya sea para realizar
el tramite o para obtener informacién.

Amabilidad / Trato

Disposicidn, cortesia, amabilidad y respeto hacia
el usuario.

Claridad

La informacidén transmitida es facil de entender.

Competencia

Posesion de habilidades y conocimientos
necesarios para otorgar un buen servicio.

Confiabilidad

El resultado del tramite o servicio no tiene errores.
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Atributo Descripcion

Confidencialidad Practica de no poner a disposicién del publico la
informacion del tramite o servicio que se
encuentre clasificada como reservada o
confidencial, de acuerdo con los criterios de la Ley
Federal de Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica Gubernamental.

Equidad / Imparcialidad Igualdad en el trato y atencién sin preferencias ni
discriminacién alguna.

Honestidad Practicas que disminuyen riesgos de corrupcion
durante la prestacion del tramite o servicio.

Oportunidad Plazo maximo que tiene la institucién para emitir
una resolucién y que esta fundamentado en una
disposicion juridica.

Transparencia Practica de poner a disposicion del publico la
informacion del trdmite o servicio para que
aquellos interesados puedan consultarla, revisarla
y analizarla, salvo aquella informacion que se
encuentre clasificada como reservada o
confidencial, de acuerdo con los criterios de la Ley
Federal de Transparencia y Accesos a la
Informacién Publica Gubernamental.

En caso de que las descripciones anteriores no correspondan a las necesidades
de la institucion, ésta podra definir otros atributos.

4.2. Estandares
Los estandares se deben definir bajo las siguientes premisas:

» El estandar es la descripcién cuantitativa del servicio. Son los valores definidos
para cada atributo; sirven como parametros para la medicién, establecen la
responsabilidad del prestador del servicio y son una referencia para que el
ciudadano exija su cumplimiento

19



Guia de implementaciéon Carta Compromiso al Ciudadano

» Cada atributo tiene al menos 1 estandar, algunos atributos puede tener 2 0 mas
estandares

« Seincluye en el atributo de “oportunidad” el plazo de prevencién'' para requerir
informacion faltante (cuando aplique)

» Existen dos tipos de estandares: uno se representa con nimeros absolutos y se
llama estandar numérico; el otro define la manera en que se debe prestar el
servicio y se llama estandar de caracterizacion

Ejemplos:
Atributo Estandar Tipo de estandar
Oportunidad 3 dias habiles para la entrega del certificado. Numérico
Confiabilidad Cero errores en el dictamen. Numérico
Honestidad En ningun caso se solicitan pagos adicionales Caracterizacion
a los establecidos legalmente.

Transparencia En cualquier momento puede conocer el Caracterizacion
estado actual del tramite.

Amabilidad Todo el personal atiende con cortesia y Caracterizacion
respeto.

11 Es el plazo que tiene la autoridad para requerir al particular informacién faltante cuando éste no haya entregado la
informacién completa. En caso de no realizarse la prevencion dentro de dicho plazo, no se podra desechar el tramite
argumentando que esta incompleto. (Articulo 17-A de la Ley Federal de Procedimiento Administrativo)
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4.3. Indicadores

Los indicadores se deben definir bajo las siguientes premisas:

* Un indicador es el valor numérico que expresa el grado de cumplimiento del
estandar en un periodo determinado

» Elindicador se expresa en porcentaje (%)

Ejemplos:
Total de veces que se cumplio con el estandar de
% de cumplimiento del servicio en un periodo determinado X100
estandar ~  Total de veces que se proporciond el servicio en el
mismo periodo
L Numero de veces que el usuario encuestado
% de cumplimiento del o |
= respondio que se cumple con el estandar X100

estandar

Total de usuarios encuestados

* El % de cumplimiento de todos los estandares numéricos se obtiene con base en
el sistema de medicion interno'? propuesto por la institucion

» El % de cumplimiento de los estdndares de caracterizacion se obtiene con base
en el sistema de medicién interno propuesto por la institucién y/o con los
resultados de la encuesta del servicio aplicada'

» La periodicidad con que se obtienen y dan a conocer los resultados del % de
cumplimiento de los estandares en el portal www.serviciosdecalidad.gob.mx es
mensual, excepto en aquellos tramites o servicios temporales o que por su
naturaleza se realizan en periodos especiales

El entregable de esta etapa es un documento con los compromisos de servicio a publicar
en la CCC y su definicion es responsabilidad del equipo operativo.

12 Conjunto de elementos interrelacionados o que interactian necesarios para lograr la confirmacién metrolégica y el control
continuo de los procesos de medicién. (ISO 9000:2000)

13 Para obtener mas informacién sobre la encuesta del servicio refiérase a la etapa 6 del proceso de implementacién de una
Carta Compromiso al Ciudadano.
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Etapa 5. Establecer el proceso de quejas y sugerencias de

servicio

El objetivo de esta etapa es disefnar los procesos que permitan captar, atender y resolver
de manera efectiva los problemas planteados por los ciudadanos.

Este proceso se debe disefar bajo las siguientes premisas:

La institucion prestadora del servicio es responsable de asegurar el
funcionamiento efectivo de este proceso.

Es importante identificar e involucrar a todas las areas formalmente encargadas
en la institucion de la captacion y atencion de quejas y sugerencias de servicio a
fin de no duplicar funciones y generar acuerdos que beneficien a los usuarios del
servicio.

El disefio del proceso incluye el desarrollo de los siguientes subprocesos:

Atenciones inmediatas
Su objetivo es atender y resolver los problemas del ciudadano en el instante

mismo en que éste los plantea.

Se puede ofrecer una atencion inmediata de manera personal, via telefénica o
electronica para proporcionar informacion en general, consultas sobre el estado
del tramite y asesoria técnica o especializada.

Para ofrecer una atenciéon inmediata es necesario nombrar a una persona
responsable de realizar la funcién de enlace entre el area prestadora del servicio
y el ciudadano.

Quejas y sugerencias de servicio
Su objetivo es captar, atender y resolver todas las reclamaciones que presenten

los ciudadanos por el incumplimiento, durante la prestacion del servicio, de los
compromisos contraidos por la institucion y atender todas las peticiones que
presenten los ciudadanos para mejorar el servicio que le ofrecen.
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Las quejas y sugerencias pueden recibirse por los siguientes medios:

Atencion personal en el area de servicio
Correo electronico

Correo tradicional

Teléfono

Buzones de quejas y sugerencias

El disefio de este subproceso incluye un estandar de tiempo para su resolucion.

Denuncias
Su objetivo es atender, investigar y resolver todas las declaraciones que

presenten oficialmente los ciudadanos por el estado ilegal, irregular o
inconveniente detectado durante la prestacién del servicio.

Las denuncias pueden recibirse por los siguientes medios:

Personalmente
Teléfono

Buzones

Correo electronico
Péagina de internet

Todas las denuncias recibidas deben canalizarse inmediatamente al Organo
Interno de Control para su atencién, seguimiento y resolucién.

El disefio de este subproceso incluye un estandar de tiempo para su atencion.

El entregable de esta etapa es un documento con la evidencia de funcionamiento del
proceso de quejas y sugerencias de servicio.
Su diseno es responsabilidad del equipo operativo.
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Etapa 6. Disenar la encuesta del servicio

El objetivo de esta etapa es disefar el instrumento que permita evaluar, desde el punto
de vista de los usuarios, el nivel de cumplimiento de los compromisos de servicio
publicados en la CCC.

Existen diferentes mecanismos para realizar esta evaluacion: encuestas, grupos de
enfoque y entrevistas directas, entre otros. Sin importar el mecanismo que se utilice y los
medios empleados para realizar la evaluacion, ya sea en forma personal, via telefonica,
por correo electrénico o tradicional, etc., la evaluacion debe realizarse bajo las siguientes
premisas:

» La institucion prestadora del servicio es responsable de obtener la evaluacion de
los usuarios que hacen uso del servicio en cada oficina donde se brinde el
servicio o se realice el tramite relativo a la CCC

» El mecanismo utilizado evaltua todos los compromisos de servicio publicados en
la CCC

» La aplicacién de cualquier mecanismo implica el uso de un método, por ejemplo,
para la aplicaciébn de un cuestionario se tienen que definir: el formato del
cuestionario, el procedimiento para su aplicacién, la periodicidad de aplicacién, el
procesamiento y analisis de los datos

» Se define un tamaiho de muestra que sea estadisticamente representativo del
universo de usuarios del servicio

» Como resultado de la evaluacion se obtiene el % de cumplimiento de cada uno
de los compromisos de servicio publicados en la CCC

* Una vez publicada la CCC, la evaluacion se realiza permanentemente para
conocer la percepcion que los usuarios tienen del servicio recibido

» La periodicidad con que se obtienen y dan a conocer los resultados de la
evaluacion en el portal www.serviciosdecalidad.gob.mx es trimestral, excepto en
aquellos tramites o servicios temporales 0 que por su naturaleza se realizan en
periodos especiales
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» Es responsabilidad de la institucion prestadora del servicio dar a conocer los
resultados de la evaluacion a la ciudadania en general, a todos los involucrados
en la prestaciéon del servicio, incluidos los miembros del equipo operativo y del
equipo de apoyo

» Es responsabilidad del equipo operativo, con los resultados de la evaluacion,
proponer y consolidar acciones de mejora orientadas a satisfacer o superar la
expectativas de los ciudadanos en los servicios que se les brindan

El entregable de esta etapa es el disefio de la encuesta del servicio y la descripciéon del
método de aplicacion.
Esta actividad es responsabilidad del equipo operativo.
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Etapa 7. Redactar la Carta Compromiso al Ciudadano

El objetivo de esta etapa es redactar el documento Carta Compromiso al Ciudadano que
servira para informar al ciudadano los compromisos que la institucién publica adquiere y
se compromete a cumplir durante la prestacion del tramite o servicio.

La Carta Compromiso al Ciudadano debe redactarse bajo las siguientes consideraciones:

Se usa un lenguaje sencillo y claro para facilitar su lectura, el documento CCC
tiene que ser breve y conciso, normalmente no excede 5 hojas

Se redacta un resumen de la CCC, que se utilizara para difundir los
compromisos de servicio adquiridos en todas las oficinas prestadoras del servicio
donde se brinde el servicio o se realice el tramite relativo a la CCC

Se utiliza la imagen institucional™ del programa CCC; formato, estructura,
disefio y colores, ya que la imagen esta registrada ante el Instituto Mexicano de
la Propiedad Industrial.

Para facilidad de las instituciones publicas incorporadas a este programa, la SFP
pone a su disposicion una  aplicacion web  accesible en
www.serviciosdecalidad.gob.mx para la redaccion, tanto de la CCC, como de su
triptico

El documento CCC se compone de 12 secciones:
1. Informacion general

Finalidad del trdmite

Vigencia del tramite

¢, Donde puede realizar el tramite?

Responsabilidad del ciudadano

Requisitos

Costos

Compromisos de Servicio

9. ¢Qué hacer si no cumplimos?

10. Compromisos de mejora

11. Despedida y firma

© N OR WD

' |_a imagen institucional del programa CCC esta disponible en el sitio www.serviciosdecalidad.gob.mx.
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12. Informaciéon complementaria

 La informacion contenida en las siguientes secciones debe corresponder
necesariamente a la inscrita en el RFTS'™

@)

O O O O

¢, Donde puede realizar el tramite?

Vigencia

Requisitos

Costos

Compromisos de servicio (tiempos de respuesta)

» Cada seccion debe cumplir con el propésito planteado a continuacion:

7.1. Informacion general

Proporcione al ciudadano la siguiente informacién:

1.
2.

Nombre de la institucién,
Nombre del tramite o servicio,

E informacién para contactar al servidor publico responsable del tramite o servicio:

3.

© N o o

Nombre del servidor publico,

Cargo,

Teléfono,

Correo electronico,

Unidad administrativa a la que pertenece, y
Direccion fisica.

7.2. Finalidad del tramite

Describa:

» el objetivo,

» los beneficios del tramite para el ciudadano,

* quiény en qué caso(s) debe realizarse el tramite

La redaccién tiene que ser breve y simple, no cite ordenamientos juridicos.

' Articulo 69-Q de la Ley Federal de Procedimiento Administrativo.
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7.3.

7.4.

Este apartado debe sensibilizar al ciudadano, acerca de que la realizacion del
tramite, tiene un impacto sobre el Estado: seguridad, control de mercancias,
recaudacion, entre otros.

Ejemplo:
“El objetivo de la Inscripcion al Padrén de Importadores es controlar el ingreso de
mercancias al pais para combatir la economia informal.

Este tramite debe realizarlo toda empresa o persona que desee introducir al pais
mercancias para su comercializacion dentro del territorio nacional.”

Vigencia del tramite

Indique:

» el tiempo autorizado para ejercer los derechos adquiridos por la realizacién del
tramite; registro, aviso, permiso, licencia, etc.,

» las causas por las cuales podria quedar sin validez, y

» las consecuencias del fin de su vigencia

Ejemplo:
“La patente tendra una vigencia de 20 anos improrrogables, contados a partir de la fecha
de presentacion de la solicitud.

Las patentes o registros caducan al término de su vigencia o por no cubrir el pago de las
anualidades previstas para mantener el derecho, en este caso, los derechos que ampara la
patente o registro caen en el dominio publico y cualquiera puede utilizar la patente o
registro sin necesidad de pedir autorizacion al titular.”

¢ Donde puede realizar el tramite?

Indique:

» todos los medios de acceso que la institucién pone a disposicidén del ciudadano
para que pueda realizar el tramite, solicitar el servicio u obtener informacién en
general,

» el domicilio, numero de teléfono y horario de atencion de las oficinas, y

» el nombre del responsable del trdmite cuando se realice en oficinas regionales
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Ejemplos:

“Si necesita informacion especifica sobre requisitos del tramite de Inscripcion al Padrén de
Importadores, seguimiento de su solicitud de inscripcion, resultados del dictamen, o las
causas de rechazo de su solicitud, ponemos a su disposicion los siguientes servicios de
consulta e informacion inmediata:

1. Ventanilla de informacién de Padrén de Importadores, ubicada en Avenida Hidalgo No.
77, Mdédulo 1V, Primer Piso, Colonia Guerrero, Delegacion Cuauhtémoc, C.P. 06300,
Meéxico, D.F., de lunes a viernes, con horario de atencion de 9:00 a 14:00 hrs.

Para utilizar este servicio es necesario que el interesado o en su caso el representante
legal, presenten una identificacion oficial vigente y el documento que acredite su

personalidad; poder notarial, acta constitutiva o carta poder notariada.

2. Atencion telefénica en la Administracion de Padréon de Importadores al teléfono 9158-
2828 de Ilunes a viernes de 9:00 a 18:00 hrs.

3. Pdgina de internet www.aduanas.gob.mx.

Para consultar resultados: http.//www.aduanas.sat.gob.mx/aga.asp ?Q=imp.”

“Para obtener informacion general del tramite de Registro de Marcas o conocer el status de
su solicitud, puede consultar la pagina de internet www.impi.gob.mx en la seccion de
Marcas o acudir a cualquiera de nuestras Oficinas Regionales del IMPI:

e IMPI México, D.F.

Domicilio: Periférico Sur 3106, Piso 4, Col. Jardines del Pedregal, Delegacion
Alvaro Obregon, C.P. 01900, México D.F.

Teléfono: (0155) 5624 0400 extensiones 4690 y 9691
Horario de atencion: De lunes a viernes de 9:00 a 15 hrs.

Responsable: Laura Santos Sevilla. Isevilla@impi.gob.mx

e IMPI Monterrey, Nuevo Leon

Domicilio: Av. Fundidora No. 501, Edif. CINTERMEX 1er. Piso local 66, Col.
Obrera, C.P. 64010 Monterrey, Nuevo Ledn.

Teléfono: (0181) 8340 9602
Horario de atencion: De lunes a viernes de 9:00 a 15 hrs.

Responsable: Susana Fuentes Escamilla. sfuentes@impi.gob.mx
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7.5. Responsabilidad del ciudadano

Describa las acciones que el ciudadano tendra que realizar y lo que tendra que
tomar en cuenta antes y después de solicitar el servicio.
En esta seccion no se detallan los requisitos del tramite.

Es fundamental que el ciudadano sepa cudl es la parte que €l debe cumplir para
que el tramite o servicio que solicita se le pueda otorgar con las caracteristicas que
demanda, segun lo establecido en la CCC.

Debe quedar claro que el ciudadano es responsable de reportar cualquier
irregularidad que detecte, sea ineficiencia del servicio o conductas irregulares de
algun servidor publico.

Las CCC promueven una nueva cultura de responsabilidad ciudadana, donde el
mensaje para el ciudadano es que podra participar en la mejora de los tramites y
servicios que brinda el Gobierno Federal y exigir que le sean otorgados sin
contratiempos, siempre y cuando él cumpla con sus responsabilidades.

Ejemplos:

“Usted tiene la responsabilidad de:

1. Cumplir con todos los requisitos.

2. Hacer cita.

3. Realizar el pago de derechos.

4. Denunciar cualquier acto de corrupcion.”

“Para poder otorgarle la Inscripcion al Padron de Importadores en tiempo y forma, es su

responsabilidad:

1. Cumplir con todos los requisitos que marca la Ley y normatividad vigentes, de lo
contrario, su solicitud sera rechazada. Actualmente el 70% de las solicitudes que
ingresan al Padrén de Importadores son rechazadas por documentacion anexa
incompleta; ayudenos a disminuir este porcentaje.

2. \Verificar ante la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico que esté inscrito
correctamente en el Registro Federal de Contribuyentes.

3. Consultar a través de los distintos medios que ponemos a su disposicion, el resultado
de su dictamen, una vez transcurrido el plazo de 11 dias habiles contados a partir de la

recepcion de su solicitud.

4. Denunciar cualquier acto de corrupcion que detecte al realizar su tramite.”
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7.6.

7.7.

Requisitos

Enumere en forma clara y concisa todos los requisitos que debe cubrir el
ciudadano para realizar el tramite u obtener el servicio. Indique como y dénde se
pueden obtener los formatos, solicitudes, etc.

En caso de que requiera citar alguna disposicion juridica, no la escriba en la CCC
remita al ciudadano al ordenamiento correspondiente.

Ejemplo:

“Presentar la siguiente documentacion en cualquier Oficina Regional del IMPI:

1. Formato oficial de Solicitud de Patente, disponible en ventanillas (original y 2 copias).

2. Acreditacién de personalidad del apoderado, en su caso (original o copia certificada) o
Registro Unico de Personas Acreditadas (RUPA).

3. Identificacion oficial vigente; Credencial IFE o pasaporte (original).

Dibujos, en su caso (original y 2 copias).

5. Documento comprobatorio de divulgacion previa, en su caso (original o copia).”

i

Costos

Indique si el tramite o servicio tiene algun costo o es gratuito. Si tiene costo, indicar
el monto, el lugar y la forma de pago.

Incluya un texto invitando a los ciudadanos a reportar si alguien le solicita una
cantidad adicional a la estipulada, o le condiciona el servicio a cambio de algun
tipo de gratificacion.

Ejemplos:

“Este tramite es gratuito, en caso de que alguien le pida dinero para agilizar el tramite o le
condicione el servicio a cambio de cualquier tipo de gratificacion, por favor denuncielo al
drea de Quejas del Organo Interno de Control en el SAT.”

“El costo por cada solicitud de Programa de Importacion Temporal para Producir Articulos
de Exportacion (PITEX) es de $889.00 pesos, mismos que debe pagar en cualquier
sucursal bancaria con la forma 5 de SAT, clave 400051, por el concepto de “Estudio y
tramite de la solicitud para autorizar el Programa de Importacion Temporal para Producir
Articulos de Exportacion (PITEX)”.
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7.8.

Este costo se actualiza semestralmente (enero-junio y julio-diciembre) conforme lo
establece la Ley Federal de Derechos.

No permita que nadie le solicite dinero extra, en caso de que alguien lo haga, repdrtelo de
inmediato al drea de Quejas del Organo Interno en la Secretaria de Economia.”

“El costo por Expedicién del Certificado de Importacién Fitozoosanitario es de $1,300.00
pesos, que debe pagar en cualquier institucion bancaria con la forma 5 del SAT, clave
100023, por el concepto de “Expedicion del Certificado de Importacion Fitozoosanitario”.

Los examenes de laboratorio tienen un cargo adicional, el cual puede variar de acuerdo al
tipo de prueba a realizar:

e |las tarifas que debe pagar a los laboratorios oficialmente reconocidos por el
SENASICA las puede consultar en el Catalogo de Tramites y Servicios al publico,
el cual se encuentra disponible en los laboratorios oficiales o en las Oficinas de
Inspeccion de Sanidad Agropecuaria (OISA).

e las tarifas que cobran los laboratorios autorizados son variables, puede
consultarlas directamente con el prestador de servicios que seleccione.

Usted puede enterarse de los cambios semestrales a estas tarifas a través del Diario
Oficial de la Federacion, en cada una de las OISAs o en la pagina
www.senasica.sagarpa.qob.mx.

No permita que nadie le solicite dinero extra o le condicione el servicio, por favor
jhdganoslo saber de inmediato! Al drea de Quejas del Organo Interno de Control en la
SAGARPA.

Los costos por tratamientos preventivos o curativos, acondicionamiento y almacenaje, son
ajenos al servicio del SENASICA.”

Compromisos de servicio

Describa los atributos y estandares de servicio que la institucién se compromete a
cumplir durante la prestacion del servicio, y que se formalizan a través de este
documento.

Los compromisos de servicio son el eje rector de las CCC por lo que no pueden
ser vagos ni imprecisos.
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7.9.

Ejemplos:

Oportunidad

“Emitir su dictamen de inscripcion o rechazo al Padrén de Importadores, en un plazo de
11 dias habiles contados a partir de la recepcion de su documentacion. Transcurrido dicho
plazo, el interesado debera informarse acerca del resultado del dictamen. Si al término de
dicho plazo atn no hay respuesta, se entendera que la resolucion es favorable.”

“Entregar su Permiso Sanitario Previo de Importacion en 3 dias habiles cuando se trate de
productos frescos, refrigerados o vivos y en 5 dias habiles para el resto de los productos.”

Confiabilidad
“Asegurar que el resultado del dictamen sea correcto; libre de errores.”

Transparencia

“Todos los calculos para determinar el pago se efectuan de acuerdo al Catalogo de Precios
autorizado por la Comision Reguladora de Energia, el cual puede consultar por Internet en
www.cfe.gob.mx. Las comunicaciones se emiten en papel con membrete de la Comision
Federal de Electricidad.”

Amabilidad
“Todo el personal que lo atienda en los mddulos de asistencia al contribuyente lo tratara
con cortesia y aclarara todas sus dudas relacionadas con el tramite.”

¢ Qué hacer si no cumplimos?

En este apartado se proporciona al ciudadano toda la informaciéon sobre los
medios que estan a su disposicion para que manifieste el incumplimiento de los
compromisos establecidos en la CCC y exija la solucién de los problemas que se
presenten durante la prestacién del servicio.

En esta seccion se hace referencia a los subprocesos previamente definidos:
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Atencion Inmediata

Para presentar las deficiencias detectadas en la prestacion del servicio, la
institucion necesita nombrar a un servidor publico que atienda inmediatamente al
ciudadano para resolver sus requerimientos a través de gestiones en el area
prestadora del servicio. En la CCC se tiene que especificar su cargo para que
pueda ser identificado facilmente por el ciudadano.

Ejemplo:

“Nuestra mision es proporcionarle un servicio de excelencia; en caso de que usted detecte
deficiencias en la prestacion del servicio, puede dirigirse con el Coordinador Divisional de
Patentes, quien atendera su peticion de inmediato.”

Quejas y sugerencias de servicio
Especificar claramente el proceso para presentar quejas y sugerencias, asi como el
estandar de tiempo para su resolucion.

Ejemplo:
“De ser necesario, usted podra solicitar al Jefe de Turno un formato de quejas o
sugerencias, quien en un plazo de 5 dias habiles le dara respuesta.”

Denuncia contra servidor publico

Indicar las instancias competentes para recibir este tipo de peticiones ciudadanas,
su ubicacion u otros medios para localizarlas. Especificar el estandar de tiempo
para su atencién.

Ejemplo:
“Para presentar una denuncia por actos de corrupcion en contra de algun servidor publico
de esta dependencia, contacte al Organo Interno de Control en la Secretaria de Salud a
través de los siguientes medios:
1. Electrénica: quejanet@salud.gob.mx, quejas@salud.gob.mx o
genriquez@salud.gob.mx.
2. Telefénica: 5631 7270 exts. 201 y 219, fax 5631 8872
3. Punto de Contacto Ciudadano en la COFEPRIS: Monterrey No.33, planta baja,
Col. Roma, Delegacién Cuauhtémoc, C.P. 06700, México D.F.
4. Directamente en el Organo Interno de Control: Carretera Picacho Ajusco No.154,
5to.piso, Col. Jardines en la Montafa, Delegacion Tlalpan, C.P. 14210, México,
D.F.
Atenderemos su denuncia en 15 dias habiles si se trata del D.F. o Zona Metropolitana, y
en 25 dias habiles para el interior de Republica.”
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7.10. Compromisos de mejora

Para que el ciudadano perciba un fuerte compromiso de mejora, la institucién
necesita informarle que, producto de su participacién, emprendera acciones
concretas en el corto plazo (proximos 6 meses) para mejorar el servicio que
ofrece. Es necesario indicar la fecha del compromiso.

Ejemplo:
“Con el firme propdsito de ofrecerle un servicio con las caracteristicas que usted demanda,
en el IMSS nos comprometemos a diciembre de 2004 a:

1. Fortalecer el servicio de asesoria a los contribuyentes ampliando el horario de
atencion en ventanillas de 9:00 a 18:00 hrs.

2. Facilitar que el tramite pueda realizarse via Internet.”

7.11. Despedida y firma

La CCC concluye con una cordial despedida que invite al ciudadano a sumarse a
este esfuerzo iniciado en su beneficio. Incluir el nombre completo y la firma del
responsable del tramite o servicio.

Ejemplos:

“Necesitamos de su participacion para establecer un vinculo de calidad entre usted y la
Institucion... En Aduana México, estamos cambiando, jcambie con nosotros!

Saludos afectuosos:

LIC. JOSE GUZMAN MONTALVO
Administrador General de Aduanas
Aduana México”

“Nuestro compromiso es atenderlo, lo invitamos a que se acerque con nosotros antes de
presentar una solicitud, para poder asesorarlo. jEste servicio es nuestra obligacion, es
completamente gratuito y lo hacemos con gusto!

Saludos cordiales:

LIC. JOSEPH KAHWAGI RAGE

Director Divisional de Marcas
Instituto Mexicano de la Propiedad Industrial”
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En ocasiones se tiene duda sobre el nivel jerarquico de quien debe firmar la CCC.
Se recomienda que no sea un servidor publico con un nivel jerarquico tan elevado
que no sea accesible, ni tan bajo que no pueda tomar decisiones referentes al
tramite o servicio. Se puede dar el caso que la CCC sea firmada por dos o mas
servidores publicos.

7.12. Informacién complementaria
La CCC concluye con la siguiente informacién complementaria:

1. Leyenda que estipule el lugar y fecha a partir de la cual la institucién adquiere
el compromiso con los ciudadanos y entra en vigor lo declarado en la CCC.

Ejemplo:
"La presente Carta Compromiso al Ciudadano, se suscribe en la Ciudad de México
D.F. a los 05 dias del mes de enero de 2005.”

2. Fecha de la siguiente revisién programada a la CCC, para que el ciudadano
perciba el compromiso de los mandos superiores de la dependencia o entidad,
asi como la continuidad en la mejora del servicio.

Ejemplo:
“Préxima revision: Diciembre de 2005

3. Referencia del lugar y medios donde estara disponible la CCC

Ejemplo:

(Para incluir en el documento CCC)

“Usted puede encontrar un resumen de esta Carta, en forma de triptico, en la
ventanilla de atenciéon del Padron de Importadores, y en la pagina de internet
www.aduanas.gob.mx”

(Para incluir en el resumen)
“Usted puede encontrar la informacion completa de esta Carta en los Mddulos de
Atencion a Derechohabientes y en la pagina de internet www.imss.gob.mx”

El entregable de esta etapa es el documento CCC y su resumen redactado en la
aplicacion web www.serviciosdecalidad.gob.mx. Esta actividad es responsabilidad del
equipo operativo.

36



Guia de implementaciéon Carta Compromiso al Ciudadano

Etapa 8. Realizar la prueba piloto

El objetivo de esta etapa es verificar la funcionalidad de los sistemas, procesos e
informacion definida en la CCC previo a su publicacion y difusion.

= Durante la prueba piloto se debe:

1. Operar el sistema de medicién para obtener al menos el % de cumplimiento
interno de cada uno de los estandares numéricos declarados en la seccion
compromisos de servicio de la CCC.

2. Aplicar la encuesta del servicio para validar su efectividad y obtener el % de
cumplimiento externo de cada uno de los estdndares declarados en la seccion
compromisos de servicio de la CCC.

3. Operar el proceso de quejas y sugerencias de servicio.

4. Realizar un sondeo para verificar que los teléfonos, correos y cualquier otro
tipo de acceso declarado en la CCC estén funcionando adecuadamente.

» La prueba piloto se aplica durante un periodo minimo de 1 mes

»= La prueba piloto se realiza en todas la oficinas donde se publicara y difundird la
CCC

= Los resultados obtenidos en esta etapa serviran para que la Subsecretaria de la
Funcion Publica evalie si una CCC cumple con los elementos minimos del
Sistema de Gestién de Calidad CCC para autorizar su liberacién.

El entregable de esta etapa es la documentacion con:
» |os resultados de la medicion interna
= |os resultados de la encuesta del servicio
= las evidencias de funcionamiento del proceso de quejas y sugerencias
= las evidencias de funcionamiento de teléfonos, webs y correos declarados en la
CCC

Es responsabilidad del equipo operativo integrar la informacion anterior.
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Etapa 9. Elaborar el plan de difusién

El objetivo final de esta etapa es que los usuarios, la ciudadania en general y todos los
miembros de la organizacién involucrados en la prestacion del servicio conozcan los
compromisos de servicio que la institucion adquiere y que se compromete a cumplir
durante la prestacion del servicio.

El plan de difusion debe realizarse bajo las siguientes consideraciones:

» EI plan de difusidon considera tres publicos objetivo: ciudadania en general,
usuarios y prestadores del servicio

» Se elabora un plan de difusién interno para que todo el personal directamente
involucrado en la prestacion del servicio conozca los compromisos de servicio
que adquiere la institucién con la publicacién de la CCC. Es importante que todos
los miembros del equipo operativo y del equipo de apoyo también conozcan
dichos compromisos

» La institucion debe ejecutar el plan de difusién interno antes de la publicacion de
la CCC

+ Se elabora un plan de difusion externo para que la ciudadania en general y los
usuarios conozcan los compromisos de servicio que adquiere la institucioén y que
se compromete a cumplir durante la prestacion del servicio

» la institucién debe ejecutar el plan de difusion externo solo después de liberada
la CCC

* La institucién prestadora del servicio requiere buscar todos los medios
disponibles para realizar la difusion externa, por lo que tiene que considerar el
uso y combinacion de los siguientes medios de difusion y distribucion:

o Prensa. Publique en la prensa los compromisos adquiridos en la CCC o
cuando se reporten mejoras en los tramites y servicios a través de articulos
en periédicos o revistas especializadas. Contacte editorialistas para hablar
sobre la CCC.
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e}

Correo. Envie el documento CCC a los usuarios o adjuntelo a otro
documento. A la mayoria de las personas que reciben informacion por
correo no les gusta guardarla, por lo que se sugiere incluirla en
documentos que tengan que conservar, por ejemplo, en directorios
telefonicos, diarios o calendarios, recibos de pago, etc.

Carteles y tripticos. Publique un resumen del documento CCC con la
informacién mas importante y coléquela en lugares accesibles donde el
usuario pueda verla, por ejemplo, en las ventanillas de servicio,
recepciones o en salas de espera.

Internet. Utilice la pagina institucional para publicar y difundir el documento
CCC. Cuando se utilice este medio es importante considerar si el tipo de
usuarios al que va dirigido el servicio es también usuario de Internet.

Todas las aplicaciones que se disefien para difundir una CCC deben usar la
imagen institucional del programa CCC

Todas las aplicaciones'® que se utilicen para difundir una CCC incluyen como
minimo, los logotipos de Carta Compromiso al Ciudadano y Buen Gobierno-
Gobierno de Calidad

El entregable de esta etapa es la documentacién con:

El plan de difusidn interno y evidencias de su ejecucion, y
El plan de difusién externo

Es responsabilidad del equipo operativo integrar la informacion anterior.

'8 Se consideran aplicaciones todos los medios impresos usados para la difusién de una CCC; documento CCC, tripticos,
carteles, volantes, etc.

39



Guia de implementaciéon Carta Compromiso al Ciudadano

Etapa 10. Liberar la Carta Compromiso al Ciudadano

El objetivo de esta etapa es asegurar que la institucion prestadora del servicio
cumpla con los elementos minimos del Sistema de Gestion de Calidad CCC.

Para lo anterior, la Unica instancia competente para la liberacion de una Carta
Compromiso al Ciudadano en la Administracion Publica Federal es la Subsecretaria
de la Funcion Publica (SSFP).

Para que la SSFP libere una CCC, es decir, autorice su firma, publicacién y difusién,
la institucion prestadora del servicio debe entregar a la Direccion General de
Eficiencia Administrativa y Buen Gobierno, una carpeta con los entregables definidos
en cada etapa:

1. La identificacion del tramite o servicio de alto impacto ciudadano.
2. Evidencia de creacion y funcionamiento de los equipos de trabajo.
3. Diagnéstico integral del tramite o servicio:
= Andlisis de los elementos estratégicos, normativos, de procesos,
infraestructura y entorno
= |dentificacién de necesidades y expectativas ciudadanas
= |dentificacion de areas de oportunidad
= Establecimiento de compromisos de mejora y plan de implementacion a
corto, mediano y largo plazo
4. Definicion de los compromisos de servicio.
5. Evidencia de funcionamiento del proceso de quejas y sugerencias de servicio.
6. Encuesta del servicio y descripcion del método aplicado.
7. Redaccién del documento CCC y su resumen.
8. Resultados de la prueba piloto:

* Resultados de la medicion interna. 80% como minimo en el nivel de
cumplimiento interno de los estandares de servicio
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Resultados de la encuesta del servicio. 70% como minimo en el nivel de
cumplimiento externo de los estandares de servicio

Evidencia de funcionamiento del proceso de quejas y sugerencias
Evidencia de funcionamiento de teléfonos, webs y correos difundidos en la
CCC

9. Plan de difusion:

Plan de difusion interno y evidencias de su ejecucion
Plan de difusion externo

10. Evidencia de la mejora del tramite o servicio:

Disminucién de tiempos de respuesta y/o
Disminucién de requisitos y/o

Disminucién de costos de transaccién y/o
Mejora en la atencidn a usuarios y/o
Ampliacién de medios de acceso al servicio

11. Disefio del proceso de mejora continua CCC.

La Subsecretaria de la Funcion Publica publicara y difundird todas las CCC de la
Administracion Publica Federal en el sitio www.serviciosdecalidad.gob.mx.
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Etapa 11. Aseguramiento

El objetivo de esta etapa es evaluar permanentemente el cumplimiento de los estandares
de servicio publicados en las CCC e implantar acciones que lleven a la mejora continua
del tramite o servicio.

Las acciones que debe realizar una institucion para asegurar una CCC son:

> own -

Difundir y comunicar los compromisos de servicio
Medir el cumplimiento de los estandares de servicio
Conocer la opinion de los usuarios

Implementar acciones de mejora

El aseguramiento de una CCC se realiza bajo las siguientes consideraciones:

La institucién prestadora del servicio debe identificar areas de oportunidad y
establecer nuevas acciones de mejora derivadas del cumplimiento de los
estandares de servicio y de la opinidon de los usuarios que utilizan los servicios
gubernamentales, es decir, debe crear un sistema de mejora continua operado
por el equipo de trabajo que se formo6 durante la fase de implementacion de la
CCC

Para evitar que las CCC se conviertan en documentos obsoletos y carentes de
valor es importante actualizarlas durante la etapa de aseguramiento.

Las CCC pueden sufrir modificaciones por diversas razones:

o Modificacion de los atributos y estandares de servicio derivados de las
acciones de mejora implementadas

o Existencia de nuevas demandas ciudadanas, que se reflejen en nuevos
atributos de servicio

o Cumplimiento de los compromisos de mejora

o Cambios a la normatividad; requisitos, plazos, vigencia, etc.

Una vez liberada y difundida la CCC inicia la etapa de aseguramiento del Sistema
de Gestion de Calidad CCC
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Para obtener mas informacién sobre la etapa de aseguramiento refiérase a la
“Guia de Aseguramiento Carta Compromiso al Ciudadano”, este documento esta
disponible en el sitio www.serviciosdecalidad.gob.mx.

El entregable de esta etapa es el disefio del sistema de mejora continua y es
responsabilidad del equipo operativo. Con frecuencia este disefio se realiza durante el
periodo en que se realiza la prueba piloto.
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Conclusiones

Las Cartas Compromiso al Ciudadano se implementan en México en el marco de la
Agenda de Buen Gobierno, que implica un gobierno cercano a la sociedad, respetuoso de
la legalidad, honesto, transparente, eficaz y conciente de su mision de promover el
desarrollo humano y social. En suma, un gobierno que tiene al ciudadano en el centro de
su accion.

La Carta Compromiso al Ciudadano promueve un Gobierno de Calidad, cuyo objetivo es
satisfacer o superar las expectativas de los ciudadanos en los servicios que les brindan y
un Gobierno con mejora regulatoria, al garantizar que la ciudadania efectue tramites con
facilidad, seguridad y rapidez.

Asi, gracias a la participacion y compromiso de las instituciones publicas y de la voluntad
del gobierno para transformar los servicios gubernamentales, estamos impulsando esta
nueva cultura de servicio a través de las Cartas Compromiso al Ciudadano. Te invitamos
a formar parte de este esfuerzo emprendido en beneficio de todos los mexicanos a
quienes servimos.
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